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Streszczenie

W artykule zaprezentowano zagadnienia dotyczace elementow badania jakoSci ushug
metoda Servqual, jakimi sa oczekiwania i percepcja jakosci ustugi. Okreslono istote ciagle-
go ich monitorowania oraz doskonalenia poziomu jako$ci ustug serwisowo-naprawczych
w autoryzowanych serwisach samochodowych. Przedstawiono wreszcie wyniki badan do-
tyczace oceny jakosci ustug serwisowo-naprawczych przeprowadzone w autoryzowanych
serwisach osobno dla kobiet i mg¢zczyzn, ktdre nastgpnie porownano w celu poznania ewen-
tualnych podobienstw lub roznic.

Stowa kluczowe: jakos¢, ustugi, autoryzowane serwisy samochodowe

Wprowadzenie

Wysoka jakos¢ ustug w obecnej rzeczywisto$ci gospodarczej jest elementem,
ktory powinien charakteryzowac kazde przedsigbiorstwo ustugowe. Jest bardzo
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czgsto warunkiem wspotpracy z innymi podmiotami gospodarczymi. Wyraznie wi-
da¢ to w przypadku funkcjonowania autoryzowanych serwisow samochodowych.
Kazdy z nich, bez wzglgdu na to, w jakim panstwie europejskim prowadzi dziatal-
no$¢, musi spetnia¢ identyczne wymagania jako$ciowe i dziata¢ w oparciu o proce-
dury stawiane przez koncerny samochodowe danych marek.

Ponadto, jako$¢ jest rowniez rezultatem wewnetrznych dziatan przedsigbior-
stwa. Proces zarzadzania pozwala wykorzysta¢ zasoby przedsigbiorstwa do zaspoko-
jenia potrzeb zglaszanych przez konsumentoéw ustug. W przypadku przedsigbiorstw
ustugowych klienci majg istotny udziat w kontroli realizacji procesu ustugowego.
Dlatego istotne jest zbieranie opinii klientéw dotyczacych ich oczekiwan oraz oceny
przebiegu procesu realizacji, dzigki czemu mozliwe staje si¢ poznanie poziomu ich
zadowolenia z jego wykonania. Pozwala to na zaplanowanie odpowiednich dziatan
marketingowych czy tez strategii dziatania wobec kluczowych klientow, poniewaz
kazda grupa klientow moze mie¢ inne wymagania i potrzeby.

Jak wskazujg zebrane podczas badania dane, poziom oczekiwan i postrzegania
ushugi mezczyzn rozni si¢ od wymagan stawianych przez kobiety oraz ich percepcji.
W zwiazku z tym celem niniejszego opracowania jest zaprezentowanie réznic i po-
dobienstw w poziomie oczekiwan, percepcji jakosci ustug oraz ocenie jakos$ci ustug
serwisowo-naprawczych pomigdzy kobietami a megzczyznami w autoryzowanych
serwisach samochodowych po to, by moc okresli¢ obszary, na ktére kadra zarzadza-
jaca powinna zwréci¢ wigksza uwagg i stara¢ si¢ je udoskonalié.

1. Oczekiwania a postrzeganie jakosci ustug

Metoda Servqual wykorzystywana do badania jako$ci ustug zaktada okreslenie
przez respondentdéw poziomu oczekiwan, percepcji poszczegolnych czynnikow ja-
kosci badanej ustugi, jak rowniez waznos$ci kryteriow glownych. Nastepnie na pod-
stawie zebranych danych dokonuje si¢ pomiaru réznic pomigdzy wazonym pozio-
mem postrzegania a poziomem oczekiwan w stosunku do badanych czynnikéw'. Na
tej podstawie okresla si¢ 1 ocenia poziom jakosci ustug. Sytuacjg idealng jest stan,
w ktoérym oczekiwania klientow zostaja spelnione, czyli rowne sg poziomowi per-
cepcji. Oceniana roéznica pomig¢dzy poziomem percepcji i oczekiwan wynosi w ta-

' V.A. Zeithaml, A. Parasuraman, L.L. Berry, Delivering Quality Service, The Free Press,
New York 1990, s. 19.
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kim przypadku 0. Wynik ujemny $wiadczy o niedopasowaniu wykonywanej ustugi
do oczekiwan klientéw, natomiast wynik dodatni o ich przekroczeniu.

Oczekiwania klientow to cechy ustugi, ktorych konsumenci pozadaja i spodzie-
wajg si¢ otrzymac?. Sg rozumiane réwniez jako stan wewnetrzny, postawa lub na-
stawienie organizmu prowadzace do antycypacji danego zdarzenia lub inaczej: jako
emocjonalny stan antycypacji’. Wymagania z kolei to zespot warunkow, ktorym co$
lub kto$ musi odpowiadaé*. W kontekscie klienta, jak si¢ wigc wydaje, wymagania
dotycza parametréw ustug, a oczekiwania — sposobu, w jaki bedzie ona §wiadczona.
Wymagania sg wigc kategorig zwigzang z podej$ciem racjonalnym, natomiast ocze-
kiwania — emocjonalnym®. Niemniej jednak A. Hamrol (za norma ISO 9000) traktuje
te kategorie zamiennie i wskazuje, ze ,,wymaganie, to potrzeba lub oczekiwanie,
ktore zostato ustalone, jest przyjete zwyczajowo lub jest obowigzkowe™.

Oczekiwania powinny by¢ ciggle i systematycznie monitorowane, poniewaz tyl-
ko dzieki temu przedsiebiorca jest w stanie dostosowac oferte, strategie marketingo-
wa do wymagan stawianych przez wszystkich lub grupe¢ klientow’, np. przez kobiety
lub mezczyzn. W proces dostosowywania si¢ do pozadanej i oczekiwanej przez kon-
sumentow jakosci ustug powinni by¢ zaangazowani pracownicy roznych szczebli®.

Okreslony przez klienta poziom oczekiwan jest wynikiem posiadanego do-
$wiadczenia, indywidualnych preferencji, uprzedzen, chwilowych i subiektywnych
emocji, zastyszanych opinii’. Oczekiwania klientow mogg wzrasta¢ lub male¢. Indy-
widualne potrzeby jednostki powoduja zazwyczaj wzrost oczekiwan, natomiast do-
tychczasowe do§wiadczenia konsumenta i skorzystanie z ustug danej firmy w prze-
szto$ci niesie ze sobg spadek ich poziomu. Im wickszy prestiz firmy, wigcej reklam
i ogloszen, tym oczekiwania klienta sg wyzsze.

2 http://sjp.pwn.pl/szukaj/oczekiwanie.html (26.02.2015).

3 M. Stoma, Modele i metody pomiaru jakosci ustug, Polihymnia, Lublin 2012, s. 28.
http://sjp.pwn.pl/szukaj/wymagania.html (26.02.2015).

M. Stoma, op.cit., s. 28.

A. Hamrol, Zarzqdzanie jakosciq z przyktadami, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2008, s. 470.

7 M. Urbaniak, Zarzgdzanie jakoscig. Teoria i praktyka, Difin, Warszawa 2004, s. 25.

A. Tokarz, Ekonomika ustug. Przewodnik, Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecin-
skiego, Szczecin 2005, s. 106.

9 Z.Zymonik, A. Hamrol, P. Grudowski, Zarzgdzanie jakosciq i bezpieczenstwem, PWE, War-
szawa 2013, s. 46.
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Oproécz zbadania poziomu oczekiwan w metodzie Servqual zbiera si¢ rOwniez
opinie dotyczace poziomu wykonania danej ustugi. Stuzy¢ ma to, jak bylo wspo-
mniane wczesniej, do okreslenia poziomu zadowolenia klienta z ustugi. Ponadto,
badanie percepcji wykorzystuje si¢ rowniez do'*:

— poznania wymagan istotnych w procesie doskonalenia,

— uzyskania danych do monitorowania usprawnien,

— wzrostu wskaznikéw utrzymania klientow,

— tworzenia wartosci dla klienta,

— spelnienia wymogoéw normy ISO 9001.

2. Poziom oczekiwan i percepcji jakosci ustug w autoryzowanych ser-
wisach samochodowych

Poziom oczekiwan i postrzegania jakosci ustug serwisowo-naprawczych zostat
okreslony z wykorzystaniem kwestionariusza ankiety, ktora opierala si¢ na meto-
dzie Servqual. Wyr6znione w badaniu czynniki jakosci ustug zostaly dobrane w taki
sposob, aby jak najlepiej odzwierciedli¢ poziom jakosci ustug serwisowo-napraw-
czych. Pogrupowano je w szes¢ gtdéwnych kryteriow jakosci ustug — materialnosci,
niezawodnosci, zdolnosci reagowania, kompetentnosci pracownikow, przystepnosci
ushugi oraz bezpieczenstwa.

Badania przeprowadzono wsrod klientow autoryzowanych serwiséw samocho-
dowych 6 najbardziej popularnych marek samochodéw w Polsce — Skody, Forda,
Volkswagena, Toyoty, Fiata i Opla na terenie wojewodztwa zachodniopomorskiego.
Zwrdcono 312 kompletnie wypetnionych ankiet (z rozdystrybuowanych 900).

W trakcie analizy danych zauwazono, Zze oczekiwania i percepcja jakosci ustug
kobiet rozni si¢ od poziomu wskazywanego przez mezczyzn. Jak wskazuje tabe-
la 1, kobiety maja nizsze niz me¢zczyzni oczekiwania wobec jako$ci ustug serwi-
sowo-naprawczych. Jedynie w przypadku terminowoS$ci odnotowano nieznacznie
wyzsze wymagania. Najwigksze roznice w poziomie oczekiwan pomigdzy kobieta-
mi i me¢zezyznami wystapity w odniesieniu do czynnikow jakosci ustug: niezawod-
nosci i uczciwosci przy rozliczeniach. Najmniejsze z kolei w stosunku do czystosci
wnetrza.

10 A. Hamrol, op.cit., s. 470.
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Tabela 1. Poziom oczekiwan wobec jakosci ustug serwisowo-naprawczych wedtug ptci

Roéznica
Kryteria jakoci Wyrozplkl r(@terrmnanty) Oczeklf;vama Ocze.klwama oczeklv&fan pomig-
jakosci ustug kobiet mezezyzn dzy me¢zezyznami
a kobietami
. 1. | Czysto$¢ wnetrza 4,25 431 0,06
)
=
% E 2. | Ujednolicony wystrdj wnetrza 3,63 3,83 0,20
E) g 3. | Materialy informacyjne i promocyjne 4,29 4,47 0,18
< O
>3
=)
)
© 4. | Terminowo$¢ 4,63 4,61 -0,02
2
-§ 5. | Staranno$¢ realizacji ustugi 4,42 4,68 0,26
z 6 Poprawno$¢ wykonania ustugi
,E za pierwszym razem 4,29 491 0,62
Z
7. | Prawdomownos$¢ pracownikéw 4,38 4,6 0,22
<
:‘%’ 'g
% % 8. | Szybkos¢ reakeji 3,96 4,46 0,50
E] %D 9. | Doradztwo i konsultacje 3,96 4,66 0,70
= 10. | Zaangazowanie w proces realizacji
ustugi 3,96 4,34 0,38
LS 11. | Sposob zachowania pracownikow 4,00 4,54 0,54
=
2 o |
&9‘% ‘% 12. | Uczciwo$¢ przy rozliczeniach 4,00 4,64 0,64
é :é & 13. | Zyczliwoéé pracownikow 3,96 4,34 0,38
g 14. | Kompetentno$¢ pracownikow 4,13 4,61 0,48
Lo 15. | Indywidualnos$¢ oferty 4,13 4,29 0,16
< & 2D
< 22
o v ©n
g0 > 5
> N
Z a3 16. | Dostep do oferty firmy 4,17 4,25 0,08
b= 17. | Latwosc¢ kontaktu z pracownikami 4,00 4,08 0,08
18. | Technologia 4,38 4,64 0,26
°
2
172}
5 19. | Legalizacja urzadzen 4,17 4,29 0,12
Xo] 20. | Najwyzszej jakosci cze$ci zamienne
§ i materialy eksploatacyjne 4,29 4,53 0,24
M 21. | Odpowiedzialno$¢ za stan srodowiska
naturalnego 3,88 4,06 0,18

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Dla kobiet najwazniejsza jest terminowos¢ ustugi i staranno$¢ jej wykonania.
Najmniejsza wage przyktadaja z kolei do ujednoliconego wystroju wnetrza i odpo-
wiedzialno$ci za stan srodowiska naturalnego (wtasciwej utylizacji odpadow przez
pracownikow).

Megzczyzni najwigksze oczekiwania majg wobec poprawnosci wykonania ustu-
gi juz za pierwszym razem, najmniejsze (podobnie jak kobiety) — ujednoliconego
wystroju wngtrza.

Zardwno mezcezyzni, jak i kobiety wymagaja wysokiego poziomu jakos$ci ustug
serwisowo-naprawczych. W pigciostopniowej skali Likerta $redni poziom oczeki-
wan kobiet wynosit 4,14, a mezczyzn 4,46.

Jak wskazuje tabela 2, wszyscy respondenci bez wzglgdu na pte¢ sa krytyczni
w ocenach poziomu jakosci §wiadczonych ustug serwisowo-naprawczych, z ktérych
skorzystali. Przecietna percepcja ocenianych czynnikow jako$ci w zadnym przypad-
ku nie przekroczyta 4 (klienci oceniali czynniki w pigciostopniowej skali Likerta).

Jak wskazujg wyniki badan, respondentki najlepiej postrzegaja kultu-
r¢ osobistg pracownikow, ich zyczliwo$¢ 1 uprzejmos¢, najgorzej natomiast
czytelno$¢ broszur informacyjnych i dokumentacji serwisowo-naprawcze;.
Mezczyzni natomiast najgorzej postrzegaja terminowos¢ ustug oraz uczci-
wos¢ przy rozliczeniach. Docenili z kolei dostepnos¢ do oferty firmy, wystrdj
wnetrza, stosowang technologi¢ oraz jakos¢ czesci zamiennych i materiatow
eksploatacyjnych.

Poréwnujac poziom percepcji kobiet i me¢zczyzn widoczne stajg si¢ znaczne
roéznice w dokonywanych ocenach. Najwigksze rozbiezno$ci dotyczg prawdomow-
nosci pracownikow (gorzej oceniona przez me¢zczyzn), zyczliwosci pracownikow
(kobiety lepiej ocenity ich poziom uprzejmosci), terminowosci (przez mezczyzn do-
trzymanie ustalonego terminu wykonania ustugi byto gorzej postrzegane).

Kobiety i mezczyzni na zblizonym poziomie postrzegali tatwos¢ kontaktu
z pracownikiem, dostep do oferty firmy oraz czytelno§¢ materiatow informacyjnych
i promocyjnych.
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Tabela 2. Poziom percepcji wobec jakosci ustug serwisowo-naprawczych wedhlug plei

Roéznica poziomu

Kryteria jakoci Wyrozplkl ,(d.etemllnanty) Percepqa Per.cepCJa ‘ percep.cp .
jakosci ustug kobiet mezezyzn | pomiedzy mezezyznami
a kobietami
o 1. | Czysto$¢ wnetrza 3,79 3,49 -0,30
)
=
% '?'g Ujednolicony wystréj wnetrza 3,54 3,62 0,08
g g 3. | Materiaty informacyjne i promocyjne 3,38 3,42 0,04
< O
=2
=)
©
© 4. | Terminowos¢ 3,63 3,09 -0,54
2
—§ 5. | Starannos¢ realizacji ustugi 3,71 3,39 -0,32
5 6. | Poprawno$¢ wykonania ustugi
E za pierwszym razem 3,58 3,34 -0,24
Z
7. | Prawdomownos¢ pracownikow 3,88 3,22 -0,66
<
% g 8. | Szybkos¢ reakceji 342 3,14 -0,28
[3 %D 9. | Doradztwo i konsultacje 3,63 3,25 -0,38
= 10. | Zaangazowanie w proces realizacji
ushugi 3,42 3,34 -0,08
LS 11. | Spos6b zachowania pracownikéw 3,75 3,33 -0,42
=
L9
2, ‘5’: % 12. | Uczciwo$¢ przy rozliczeniach 3,71 3,13 -0,58
5 :§ 5 13. | Zyczliwosé pracownikow 3,92 3,36 -0,56
£ 14. | Kompetentno$¢ pracownikow 3,71 3,53 -0,18
. .— | 15. |Indywidualno$¢ oferty 3,63 3,55 —0,08
< &
< 22
S »n »n
80 > S
> N
= &2 | 16. |Dostgp do oferty firmy 3,67 3,71 0,04
b= 17. | Latwos¢ kontaktu z pracownikami 3,58 3,60 0,02
18. | Technologia 3,79 3,59 -0,20
°
g
E 19. | Legalizacja urzadzen 3,88 3,60 —-0,28
3 20. | Najwyzszej jakosci czgsci zamienne
§ i materiaty eksploatacyjne 3,79 3,57 -0,22
A 21. | Odpowiedzialnos¢ za stan srodowiska
naturalnego 3,54 3,58 0,04

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Tabela 3. Ocena jakosci wedlug wyodrgbnionych czynnikéw jakosci ustug
z punktu widzenia kobiet i m¢zczyzn

P L e s . . L. ‘Wazona rdznica
Kryteria jakosci Wyrdzniki (determinanty) jakosci ustug - -
mezezyzni kobiety
. 1. Czystos¢ wnetrza -0,10 -0,06
on
% é Ujednolicony wystroj wnetrza -0,03 -0,01
5 g 3 Materialy informacyjne i promocyjne -0,13 -0,11
= O
>3
5
]
© 4. Terminowo$¢ -0,40 -0,18
7]
S
-§ 5. Staranno$¢ realizacji ushugi -0,34 -0,13
2 Poprawnos$¢ wykonania ustugi za pierwszym razem -0,41 -0,13
N
R
Z
7. Prawdomownosé pracownikow -0,17 -0,07
2 g
o <
£z - =
3 % Szybkos¢ reakeji -0,16 -0,07
N © Doradztwo i konsultacje -0,17 -0,05
10. | Zaangazowanie w proces realizacji ustugi -0,22 -0,07
s 11. | Spos6b zachowania pracownikéw -0,27 -0,06
5 <
Q
g n.% %’ 12. | Uczciwo$¢ przy rozliczeniach -0,33 —-0,07
5 %’ g 13. | Zyczliwo$é pracownikow -0,22 0,01
=]
- 14. | Kompetentno$¢ pracownikow 0,24 -0,09
L= 15. | Indywidualno$¢ oferty -0,09 -0,07
< B 2D
g2z
]
>N o
2 a3 16. | Dostep do oferty firmy -0,06 —-0,07
b= 17. | Latwo$¢ kontaktu z pracownikami -0,06 -0,06
18. | Technologia -0,16 -0,11
£
g
N 19 Legalizacja urzadzen -0,10 —-0,05
‘qé 20. | Najwyzszej jakosci czgsci zamienne i materiaty
A eksploatacyjne -0,14 -0,09
21. | Odpowiedzialnos¢ za stan srodowiska naturalnego -0,07 -0,06

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Tabela 3 prezentuje oceng jakosci wyodrgbnionych czynnikow jakosci doko-
nang przez klientow zewnetrznych autoryzowanych serwisé6w samochodowych.
W przypadku mezczyzn najmniejszy dysonans miedzy oczekiwaniami i percepcja
wystepuje w przypadku wystroju wnetrza oraz czynnikdéw zwigzanych z przystep-
nos$cig ustugi — odpowiednig lokalizacja, godzinami otwarcia, przystgpnoscig pra-
cownikow. Najwiekszy z kolei w przypadku czynnikow zwigzanych z niezawodnos-
cia, czyli: poprawnym wykonaniem ushug juz za pierwszym razem oraz dotrzyma-
niem przyrzeczonego terminu wykonania ustugi. Wérod kobiet nieznaczng roznice,
a wiec prawie idealne dopasowanie do oczekiwan, zaobserwowano w przypadku
wystroju wnetrza oraz zyczliwosci i uprzejmosci pracownikow, najmniejsze z kolei
dotyczy wszystkich czynnikow zwigzanych z kryterium niezawodnosci.

Poréwnujac wazone roznice pomiedzy poziomem percepcji i oczekiwan jako-
$ci ustug, mozna stwierdzi¢, ze kobiety lepiej oceniaja poszczegolne czynniki ja-
kos$ci ustug serwisowo-naprawczych anizeli mezczyzni. Znajduje to rOwniez swo-
je odzwierciedlenie w ocenie jakosci poszczegdlnych wymiaréw oraz catkowitym
wskazniku Servqual.

Tabela 4. Wazona i niewazona warto$¢ Servqual dla kobiet

SQnw i SQww dla poszczegdlnych wymiarow
Wymiar SQnw SQww

Wymiar 1 — materialnos¢ SQnl =-0,49 SQwl =-0,06

Wymiar 2 — niezawodnosé SQn2 =-0,81 SQw2 =-0,15

Wymiar 3 — zdolno$¢ reagowania | SQn3 =-0,48 SQw3 =-0,07

Wymiar 4 — kompetentno$é¢ SQn4 =-0,25 SQw4 =-0,06

Wymiar 5 — wygoda SQn5 =-0,47 SQwS5 =-0,07

Wymiar 6 — bezpieczenstwo SQn6 =-0,43 SQw6 =-0,08

Srednia miara arytme- SQn = Srednia miara SQw =
tyczna catkowita -0,49 wazona catkowita -0,47

SQnw — wskaznik Servqual niewazony dla j-ego wymiaru

SQww — wskaznik Servqual wazony dla j-ego wymiaru

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badaf.
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Tabela 5. Wazona i niewazona warto$¢ Servqual dla m¢zczyzn

SQnw i SQww dla poszczegdlnych wymiarow

Wymiar SQnw SQww

Wymiar 1 — materialno$¢ SQnl =-0,69 SQwl =-0,08

Wymiar 2 — niezawodno$¢ SQn2 =-1,46 SQw2 =-0,38

Wymiar 3 — zdolno$¢ reagowania SQn3 =-1,28 SQw3 =-0,18

Wymiar 4 — kompetentno$é SQn4 =-1,20 SQw4 =-0,26

Wymiar 5 — wygoda SQn5 =-0,59 SQwS =-0,07

Wymiar 6 — bezpieczenstwo SQn6 =-0,80 SQwo6 =-0,12
Srednia miara aryt- SQn= | Srednia miara wazona SQw =
metyczna catkowita —-1,00 catkowita -1,09

SQnw — wskaznik Servqual niewazony dla j-ego wymiaru
SQww — wskaznik Servqual wazony dla j-ego wymiaru

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badaf.

Analizujac tabele 4 i 5, dostrzega si¢ fakt, iz ankietowane kobiety lepiej ocenity
oferowang im jakos$¢ ustug serwisowo-naprawczych (catkowita wartos¢ Servqual
réwna jest —0,47), chociaz w zadnym przypadku ich oczekiwania nie zostaly spet-
nione w 100%. Respondentki docenity wystroj wnetrza oraz kompetentnos¢ pra-
cownikow. Jednoczesnie bardzo stabo ocenity elementy zwigzane z niezawodno$cia
ustugi — terminowo$¢, staranno$¢ wykonania i poziom zaangazowania pracowni-
kéw. Sa to czynniki, ktére zaleza bezposrednio od personelu wykonujacego ustuge
i moga $wiadczy¢ albo o matej wiedzy i umiejetnosciach, albo o stabej motywacji
do pracy.

Obie miary Servqual (wazona i niewazona) przyjmuja wartosci ujemne (za-
rowno wsrdd kobiet, jak i mezczyzn), ktére sa konsekwencjg przyjetych do dalszej
analizy ujemnych wartoséci ocen klientow zewngtrznych''. Jesli chodzi o wartosci
wazone, w§rod mezczyzn najlepiej zostal oceniony wymiar 5 — wygoda oraz podob-
nie jak u kobiet materialna obudowa ustugi (wymiar 1). Najwigksza luka jakosci
uwidocznila si¢ w kryterium niezawodnosci ustugi.

11" Réznica migdzy percepcja a oczekiwaniami w stosunku do ustugi.
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Jednoczesnie wartosci calkowite Servqual (niewazone i wazone) przyjmujg
warto$ci stosunkowo wysokie, co $wiadczy mimo wszystko o do$¢ wysokiej jakosci
ustug serwisowo-naprawczych widzianej oczyma klienta zewngtrznego. Niemniej
jednak nalezy zauwazy¢, ze kobiety znacznie wyzej (bo az o 130%) ocenily jakos¢
$wiadczonych ushug serwisowo-naprawczych anizeli m¢zczyzni.

Podsumowanie

Wejscie Polski do Unii Europejskiej spowodowalo bardzo istotne zmiany w za-
kresie przepisoOw dotyczacych tworzenia i funkcjonowania autoryzowanych serwi-
sow samochodowych. Zmiany pozwolity na rozwoj serwisow niezaleznych, czym
pobudzity konkurencyjnos¢ w tym sektorze. Dlatego, aby pozyskac¢ nowych i utrzy-
mac¢ obecnych klientow, autoryzowane serwisy samochodowe powinny stale moni-
torowac jako$¢ swoich ustug, ktora jest wypadkowsa oczekiwan, jakie stawia przed
nig konsument, oraz poziomu jej postrzegania. Pozwala to na doskonalenie ofero-
wanych ustug i co za tym idzie — lepsze dopasowanie si¢ do wymagan ustugobior-
cow. Jak wskazaty badania, kobiety lepiej oceniajg jako$¢ oferowanych ustug serwi-
sowo-naprawczych anizeli mezczyzni. Obie grupy respondentdéw maja najwicksze
oczekiwania wobec wymiaru niezawodnosci ushugi, ale roznych jego czynnikow.
Dla kobiet istotne jest dotrzymanie przyrzeczonego terminu wykonania ustugi, dla
mezczyzn z kolei poprawno$¢ jej wykonania juz za pierwszym razem. Jednoczesnie
ten wymiar postrzegany jest najgorzej, co przektada si¢ na jego koncowa oceng ja-
kosciows. Informacja ta powinna by¢ zatem przestanka dla osob zarzadzajacych au-
toryzowanymi serwisami samochodowymi do zintensyfikowania dziatan majgcych
na celu poprawe tego obszaru.

Badania metodg Servqual powinny by¢ wykonywane systematycznie, by moc
monitorowac efekty dziatan, ktore podejmuje przedsigbiorstwo w celu doskonale-
nia jakosci swoich ustug, dlatego jako kierunek dalszych badan nalezaloby wskazaé
powtorzenie badania na wybranej wczesniej grupie respondentow, aby potwierdzic
zasadnos¢ albo jej brak podjetych dziatan udoskonalajgcych.
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OF THE QUALITYOF REPAIR SERVICES IN AUTHORIZED CAR SERVICES

Abstract

The article is based on the results of the research, which was conducted in authorized
car services. It describes the elements of Servqual method, what are the expectations and
perceptions of service quality. Defined the essence of excellence and continuous monitor-
ing the level of service quality in authorized car services. Finally presents the results of the
research — the level of expectations and perceptions and service quality, separately for men

and women.
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